Zatgcznik nr 2 do umowy nr CUI-ZZ.022............... 2026

Warunki swiadczenia Ustug Utrzymania

1. Ustugi Utrzymania obejmujg System w petnym zakresie jego funkcjonalnosci,
wdrozony zgodnie z Umowa, Specyfikacjg wymagan, Analizg Systemowg (w
tym ich wynikiem tj. dokumentami) oraz Dokumentacjg, a takze wszelkie
pozniejsze modyfikacje, rozwdj i zmiany Systemu, w tym zmiany wynikajace z
przepiséw prawa lub zmian tych przepisow.

2. W ramach swiadczenia Ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzuje sie do
zapewnienia ciggtej dostepnosci Systemu, jego petnej funkcjonalnosci oraz
nieprzerwalnego dziatania, w szczegdlnosci poprzez usuwanie Awarii
Krytycznych, Awarii Superkrytycznych, Awarii Niekrytycznych, Podatnosci
Krytycznych i Podatnosci Niskich oraz dostosowywania Systemu do zmian
wynikajacych z przepiséw prawa w terminach okreslonych ponizej jak i w
Umowie.

3. Zgtoszenia serwisowe bedg rejestrowane przez przedstawicieli Zamawiajgcego
w systemie HelpDesk Zamawiajacego, do ktérego Zamawiajacy zapewni
Wykonawcy dostep.

4. Zamawiajacy udostepni Wykonawcy jedno konto serwisanta/technika do
obstugi zgtoszen w systemie HelpDesk Zamawiajacego.

5. Wykonawca zobowigzuje sie do biezgcego monitorowania systemu HelpDesk.

6. Dla celdéw realizacji Umowy przyjmuje sie, ze zgtoszenie serwisowe zostato
doreczone Wykonawcy z chwilg jego przekazania w systemie HelpDesk do
Wykonawcy przez Zamawiajacego, niezaleznie od faktycznego momentu
zapoznania sie przez Wykonawce z jego trescia.

7. Ustugi Utrzymania (zwane dalej Serwisem) realizowane beda przez
Wykonawce z zachowaniem nastepujacych warunkow:

1) Serwis swiadczony bedzie w Dni Robocze Zamawiajacego, w godzinach
od 07:30 do 16:00.
2) Zgtoszenie serwisowe - zgtoszenie Awarii lub zlecenia przekazane przez

Zamawiajgcego Wykonawcy za posrednictwem systemu HelpDesk.



3) Czas Reakcji na zgtoszong Awarig, liczony od momentu otrzymania przez

Wykonawce zgtoszenia serwisowego, w godzinach swiadczenia Serwisu:

a) dla Awarii Superkrytycznych - 90 minut;
b) dla Awarii Krytycznych oraz Podatnosci Krytycznych - 4 godziny;

c) dla Awarii Niekrytycznych oraz Podatnosci Niskich — 24 godziny.

4) Czas Reakcji na kazde zgtoszenie nie bedace Awarig, tj. dla zlecen - 1

Dzien Roboczy od otrzymania przez Wykonawce zgtoszenia

serwisowego.

5) Termin usuniecia zgtoszonej Awarii, liczony od momentu otrzymania

6)

7)

8)

przez Wykonawce zgtoszenia serwisowego, wWynosi:

a) dla Awarii Superkrytycznych - czas przywrécenia funkcjonalnosci - 6

godzin;

b) dla Awarii Krytycznych oraz Podatnosci Krytycznych - 1 Dzien
Roboczy;

c) dla Awarii Niekrytycznych oraz Podatnosci Niskich — 5 Dni Roboczych.

Termin realizacji zlecen (zgtoszen niebedacych Awarig ani Ustugami
Rozwoju), liczony od momentu otrzymania przez Wykonawce zgtoszenia

serwisowego, wynosi dla zlecen (w tym konsultacji) - 6 Dni Roboczych.

Reklamacja dotyczaca zgtoszenia serwisowego zostanie rozpatrzona
przez Wykonawce w terminie 5 Dni Roboczych od dnia otrzymania
zgtoszenia Reklamacji.

W odniesieniu do Awarii Superkrytycznych oraz Awarii Krytycznych
Zamawiajacy dopuszcza mozliwos$¢ wydtuzenia terminu usuniecia
zgtoszonej Awarii oraz terminu przywrocenia funkcjonalnosci Systemu w
przypadku zastosowania przez Wykonawce Obejscia zaakceptowanego
przez Zamawiajgcego. W takim przypadku petne usuniecie Awarii
nastgpi w terminie nie dtuzszym niz 5 Dni Roboczych od dnia otrzymania
przez Wykonawce zgtoszenia serwisowego. Zgoda Zamawiajgcego na
zastosowanie Obejscia musi zosta¢ odnotowana w systemie HelpDesk
Zamawiajacego. Zastosowanie Obejscia nie jest rownoznaczne z
usunieciem Awarii, jezeli Obejscie nie zapewnia realizacji funkcjonalnosci

Systemu w zakresie wymaganym przez Zamawiajgcego. W przypadku



zaakceptowania przez Zamawiajacego Obejscia zapewniajacego
realizacje wymaganej funkcjonalnosci Systemu, termin 5 Dni Roboczych
zastepuje termin usuniecia Awarii okreslony dla danej kategorii Awarii w
niniejszym SLA.

9) Zgtoszenia serwisowe zarejestrowane w systemie Helpdesk i przekazane
Wykonawcy poza godzinami 7:30 - 16:00 w Dniu Roboczym oraz w dni
ustawowo wolne od pracy traktowane bedq jako przyjete o godz. 7:30
najblizszego Dnia Roboczego.

10)Czas Naprawy uwaza sie za dochowany z chwilg zgtoszenia dokonania
lub zakonczenia Naprawy, pod warunkiem ze Awaria zostata skutecznie i
trwale usunieta. Jezeli w toku weryfikacji przeprowadzonej przez
przedstawicieli Zamawiajacego okaze sie, ze Awaria nie zostata usunieta
lub zostata usunieta jedynie czesciowo, Czas Naprawy uwaza sie za
dochowany dopiero z chwilg zgtoszenia przez Wykonawce wykonania
skutecznej Naprawy, potwierdzonej pozytywnym wynikiem weryfikacji.

11)W uzasadnionych przypadkach Wykonawca moze zwrdcic sie do
Zamawiajacego z wnioskiem o wyrazenie zgody na przedtuzenie Czasu
Naprawy. Wniosek powinien zawiera¢ uzasadnienie oraz proponowany
termin usuniecia Awarii. Zgoda Zamawiajacego wymaga odnotowania w
systemie HelpDesk Zamawiajacego i wywotuje skutki od chwili jej
zarejestrowania.

8. W ramach $wiadczonych Ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzuje sie do:
a) udzielania administratorowi lub wskazanym przedstawicielom
Zamawiajacego, za posrednictwem konsultantéw Wykonawcy, biezgcych
konsultacji telefonicznych lub za posrednictwem systemu HelpDesk w
zakresie eksploatacji Systemu, w szczegdlnosci poprzez udzielanie
wyjasnien, przeprowadzanie diagnozy, udzielanie porad oraz odpowiedzi
na pytania zwigzane z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozonej
funkcjonalnosci. Konsultacje telefoniczne nie obejmuja szkolen;

b) udzielania pomocy w przypadku trudnosci z wykonaniem prac
administracyjnych w Systemie;

c) dostosowywania Systemu do zmian przepiséw prawa poprzez
dostarczanie aktualizacji lub zmian funkcjonalnych Systemu w zakresie
objetym Umowg, w terminach wynikajacych z obowigzujacych

przepisow prawa lub wskazanych w Umowie;



d) informowania Zamawiajgcego, w tym Administratorow, o
planowanych zmianach i aktualizacjach Systemu przed ich
wprowadzeniem, wraz ze wskazaniem planowanego terminu ich
wdrozenia, w szczegdlnosci o terminach wdrozenia zmian wynikajacych
ze zmian przepisOw prawa;

e) zapewnienia aktualizacji Systemu zwigzanych z bezpieczenstwem,
stabilnoscig i ciggtoscig dziatania Systemu, zgodnie z zasadami
okreslonymi w Umowie;

f) wykonywania kopii zapasowych Systemu, w tym danych
Zamawiajgcego przetwarzanych w Systemie, oraz zapewnienia
mozliwosci jego odtworzenia w przypadku wystgpienia Awarii, utraty
danych lub innych zdarzen uniemozliwiajacych prawidtowe korzystanie z
Systemu, zgodnie z zasadami okreslonymi w Umowie;

g) usuwania Awarii i nieprawidtowosci w dziataniu Systemu w
terminach okreslonych w SLA, zgodnie z kategorig zgtoszenia
serwisowego;

h) monitorowania dziatania Systemu w zakresie niezbednym do
zapewnienia jego dostepnosci oraz prawidtowego funkcjonowania, w
tym identyfikowania i podejmowania dziatan zmierzajacych do usuniecia
nieprawidtowosci wptywajacych na dziatanie Systemu.

9. System powinien by¢ dostepny dla Uzytkownikéw i Administratorow w
godzinach 7:30 - 16:00 w Dni Robocze.

10.  Okresy przerw technicznych mogq by¢ realizowane w kazdy czwartek w
godzinach od 17:00 do 07:00 dnia nastepnego (pigtku), a takze w soboty,
niedziele oraz dni ustawowo wolne od pracy. Przeprowadzenie przerwy
technicznej w innym terminie wymaga poinformowania Zamawiajgcego z co
najmniej jednodniowym wyprzedzeniem. Przerwy techniczne bedg realizowane
poza godzinami dostepnosci Systemu. Wykonawca zobowigzany jest
kazdorazowo poinformowa¢ Zamawiajacego o planowanej przerwie
technicznej, wskazujac jej termin, zakres oraz przewidywany wptyw na
dostepnosé Systemu. W przypadku koniecznosci wykonania pilnych prac
zwigzanych z bezpieczenstwem, stabilnoscig lub ciggtoscig dziatania Systemu
Wykonawca moze przeprowadzi¢ przerwe techniczng w innym terminie,
informujac Zamawiajacego niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz przed

rozpoczeciem prac, o ile bedzie to mozliwe.



11.

12.

Warunki eksploatacyjne:

System w ramach warunkéw eksploatacyjnych bedzie monitorowany za
pomocg nastepujgcych wskaznikdéw:

a) Dostepnos$¢ Systemu: w Dni Robocze w godzinach 7:30-16:00. Wymagany
poziom Dostepnosci Systemu wynosi 98,85%.

b) Przez Dostepnos$¢ Systemu rozumie sie czas w danym miesigcu, w ktérym
Wykonawca zapewnia Zamawiajgcemu niezaktécony dostep do Systemu
oraz jego dziatanie z petng funkcjonalnoscig zgodnie z Opisem Przedmiotu
Zamoéwienia, Analizg Systemowa lub/i Analizg Przedwdrozeniowg oraz
Dokumentacjg, obowigzujgcymi przepisami prawa oraz z wykonanymi
zmianami i modyfikacjami Systemu.

Do czasu Dostepnosci Systemu nie wlicza sie:

- planowanych prac konserwacyjnych i serwisowych Wykonawcy;

- innych przerw w dostepie do Systemu zaakceptowanych przez
Zamawiajacego.

Miesieczna Dostepnos¢ Systemu bedzie obliczana z dotu jako stosunek
liczby godzin, w ktérych System byt dostepny w godzinach dostepnosci
Systemu w Dni Robocze w danym miesigcu tj. w godzinach od 7:30 do
16:00, do catkowitej liczby godzin, w ktérych System powinien by¢
dostepny w tym okresie, wyrazony w procentach.

Dostepnos¢ Systemu bedzie mierzona w sposéb cigglty za pomoca
oprogramowania Zamawiajacego i rozliczana miesiecznie zgodnie z
definicjg wskazang powyzej.

Wskazniki okreslone w pkt 11 bedg mierzone wytgcznie w godzinach
dostepnosci Systemu.

Warunki eksploatacyjne:

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia ciggtosci dostepu do Systemu w
godzinach od 7:30 do 16:00 w Dni Robocze, w tym zabezpieczenia
alternatywnego rozwigzania chmurowego w przypadku niezawinionej przez
Wykonawce utraty dostepu do dotychczasowego rozwigzania chmurowego (np.
na skutek wypowiedzenia umowy Wykonawcy $wiadczenia ustugi przez

dotychczasowego dostawce chmurowego) zgodnie z ust. 7 powyzej.



